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Customer Complaint Management 

วตัถปุระสงคใ์น
การเรยีนรู ้

• เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมมคีวามเขา้ใจเทคนคิทีจ่ะแกปั้ญหาขอ้รอ้งเรยีนทีด่ ี

• เพือ่น าความรูท้ีไ่ดรั้บไปปรับปรุงการท างานและน าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน ์

• เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางป้องกันขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ในอนาคต 

ระยะเวลาอบรม 1 วัน 

ผูค้วรเขา้รบัการ
อบรม 

เจา้ของกจิการ ผูบ้รหิารขององคก์ร ตัวแทนฝ่ายบรหิารขององคก์ร (QMR) คณะท างานดา้นคุณภาพ 
และบุคคลทีส่นใจ 

ขอ้มูลเพิม่เตมิ ผูเ้ขา้อบรมจะไดร้ับใบประกาศนียบัตรรับรองหลังเสร็จสิน้การอบรม 

ก าหนดการอบรม   

 เวลา หัวขอ้การอบรม 

 9.00-12.00 น • ลักษณะของความตอ้งการของลูกคา้ 
• ความคาดหวังของลกูคา้ทีม่ตีอ่องคก์ร 
• สาเหตุทีก่อ่ใหเ้กดิความไม่พงึพอใจทีท่ าใหเ้กดิขอ้รอ้งเรยีน 
• การก าหนด KPI ของขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ 
• การก าหนดชอ่งทางการรับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 
• วธิกีารปฎบัิตเิมือ่ลูกคา้มกีารรอ้งเรยีน 

➢ ทางโทรศัพท ์
➢ ทางจดหมาย/อเีมล 
➢ ไปพบลูกคา้เพือ่รับขอ้รอ้งเรยีน 
➢ ลูกคา้มารอ้งเรยีนถงึองคก์ร 

 13.00-16.00 น • เทคนคิการสือ่สารขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ภายในองคก์ร 
• การคน้หาปัญหาทีล่กูคา้รอ้งเรยีน 
• การตรวจสอบและทบทวนการแกไ้ขและป้องกัน 
• เทคนคิการสือ่สารการแกไ้ขป้องกันขอ้รอ้งเรยีนกลับไปยังลูกคา้ 

 16.00-16.30 น • สรุปประเดน็ การเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงระบบ และการถามตอบ 
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